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Riktlinjer for huvudmannens
klagomalshantering

Dokumentets syfte
Riktlinjerna faststaller huvudmannens (Danderyds kommuns) hantering av lagstadgad klago-

malshantering.

Dokumentet galler for samtliga kommunala férskolor och skolor i Danderyds kommun.
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Inledning

Hantering av klagomal mot utbildningen tar sikte pa att ge vardnadshavare, barn och elever
en mojlighet att paverka och férbattra eventuella brister i verksamheten. Genom att arbeta
aktivt med bade framjande och férebyggande atgarder samt ha en 6ppen och transparent
klagomalshantering 6kar forutsattningarna for att klagomalshanteringen ocksa fungerar som
ett verktyg inom det systematiska kvalitetsarbetet. Viktigt att podangtera ar att syftet med
lagstiftningen om klagomalshanteringen inte ar att 6ka den administrativa borden for vare
sig enheter eller huvudman utan att tjana som ett verktyg for att komma till ratta med bris-
ter i utbildningen. Med hjalp av en transparent och korrekt klagomalshantering kan elever
och vardnadshavare ha inflytande 6ver utbildningen och forbattringsatgarder vidtas vid be-
hov.

Avgransning

Denna riktlinje avser klagomal pa kommunala forskolor och skolor for vilka Danderyds kom-
mun ar huvudman. Klagomal mot fristdende huvudman omfattas inte av denna riktlinje och
ska hanvisas direkt till den fristdende huvudmannen fér hantering.

Definition av klagomal

Det finns inte nagon tydlig definition i skollagen (2010:800) om vad som ska betraktas som
ett klagomal. Detta fortydligas inte heller i forarbetena till skollagen. Skolinspektionen har i
sina granskningar utgatt fran hur begreppen definieras i Svenska Akademiens ordlista. Ett
klagomal beskrivs vara en yttring av missndje, medan en synpunkt beskrivs vara en asikt. En
synpunkt ar en uttryckt asikt, vilket inte nodvandigtvis behover vara av negativ karaktar utan
kan innefatta forslag och/eller berém. En synpunkt bor mottagande part kunna omhanderta
i en vardaglig situation.

Ett klagomal behover hanteras och besvaras. For att klagomalet ska kunna hanteras inom ra-
men for huvudmannens klagomalshantering behover klagomalet sattas i relation till en brist
eller ett missforhallande som gar att relatera till barn och elevers rattigheter enligt skolfor-
fattningarna. Klagomalet ska alltsa innefatta en uttalad specifik kritik mot huvudmannens
verksamhet inom vilken barn eller elever deltar i undervisning och/eller andra aktiviteter.

2(6)




555 DANDERYDS
KOMMUN

Rattslig grund fér hantering av klagomal

Barn- och utbildningsndmndens ansvar att hantera klagomal mot utbildningen foljer av 4
kap. 7-8 §§ i skollagen (2010:800). Lagrummet stipulerar att:

e Huvudmannen Iska ha en skriftlig rutin fér hantering av klagomdl.

e Huvudmannen ska aktivt verka fér att klagomalsrutiner ér kidnda bland elever, vdrd-
nadshavare och personal.

e Huvudmannen ska skyndsamt géra den utredning som behévs fér att kunna han-
tera klagomdl och dterkoppla till den som har framfért klagomdlet.

* Huvudmannen ska se till att nédvéndiga atgdrder vidtas om det framkommer att
det finns brister i verksamheten.

Forvaltningslagen (2017:900) anger hur barn- och utbildningsférvaltningen ska behandla sina
arenden, vilket innefattar hanteringen av klagomal. Féljande paragrafer i forvaltningslagen
ar dartill sarskilt tillampbara:

* 6 § Service. En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och
enkla. Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till
vara sina intressen. Hjalpen ska ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till
fragans art, den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges
utan onddigt drojsmal.

¢ 9 § Utgangspunkter for handlaggningen. Ett drende ska handldggas sa enkelt,
snabbt och kostnadseffektivt som mojligt utan att rattssakerheten eftersatts.

¢ 23 § Utredningsansvar. En myndighet ska se till att ett drende blir utrett i den om-
fattning som dess beskaffenhet kraver.

¢ 31 och 32 §§ Dokumentation och motivering av beslut. Utredningens resultat ska
vara skriftligt och dokumenteras i aktuellt verksamhetssystem.

1 Aven om det dr huvudmannens som har det juridiska ansvaret fér klagomalshanteringen s
ar det i praktiken sa att den reella hanteringen oftast dger rum pa verksamhetsniva (se Kla-
gomalshanteringens olika stadier).
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Klagomalshanteringens olika stadier

Klagomal mot utbildningen kan inkomma pa olika satt, pa lokal niva (forskola eller skola) el-
ler via kommunens hemsida (central niva). Oavsett var ett klagomal initieras ska klagomals-
hanteringen ske pa ett strukturerat satt. Nedan punkter ar tankta som praktisk vagledning
for hur klagomal ska hanteras i Danderyds kommun.

1) Mottagande av klagomal. Vid klagomalshantering bekraftas alltid ett mottagande till
klagande part (elev, vardnadshavare eller annan intressent). Mottagande av klagomal
kan ske pa olika satt:

- Klagomal tas emot av personal via direktkontakt i verksamheterna (férskola eller
skola) med klagande part.

- Klagomal tas emot via e-post eller brev.

- Klagomal tas emot via kommunens hemsida, danderyd.se

Observera att ett klagomal i forsta hand ska lamnas till personal (medarbetare eller

chef) pa forskolan eller skolan. Om ett klagomal i stallet Iamnas till bildningsforvalt-

ningen via kommunens hemsida (se ovan) kommer klagomalet att remitteras till for-
skola eller skola om det inte ar sa att drendet redan har hanterats pa lokal niva eller
om det finns annat skal for att utreda klagomalet pa central niva.

Det ar varje rektors ansvar att informera sina medarbetare om skyldigheten att ta
emot ett klagomal fran olika intressenter. Det ar inte nddvandigtvis sa att motta-
gande personal behdver utreda ett klagomal men personal eller chefer behover alltid
kunna ta emot ett klagomal for vidare bedémning (se nedan).

2) Initial granskning och registrering av klagomal. Efter mottagandet sker alltid en ini-
tial granskning for att faststalla om det handlar om ett reellt klagomal (se definition
av klagomal) eller om det handlar om exempelvis en synpunkt. Den initiala bedom-
ningen gors av mottagande personal och/eller ansvarig rektor.

For att huvudmannen ska ha en samlad bild éver hur manga klagomal som verksam-
heterna hanterar behéver enheterna ha en rutin for hur klagomalen registreras.
Detta kan ske pa olika vis, men det viktiga ar att varje enhet har en rutin for andama-
let.
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Utredning av klagomalet. Rektorer ansvarar for att se utse lamplig part, som i sin tur
utreder klagomalet. Notera att utredningen ska ske skyndsamt och utan onddigt
drojsmal. Om det behdvs ska ansvarig personal genom fragor verka for att parten for-
tydligar eller kompletterar sitt klagomal.

Hur pass omfattande varje utredning behover vara ar helt och hallet beroende av ak-
tuella omstandigheter - klagomal som ar mer graverande kraver en mer omfattande
utredning och vice versa. Mindre allvarliga klagomal eller klagomal som kan hanteras
pa ett enkelt satt behover inte nagon omfattande dokumentation eller utredning.
Utredningen av klagomalet ska visa pa nodvandiga atgarder, bade genomférda och
planerade. Av denna princip foljer dven att bemanning och ansvar anpassas efter kla-
gomalets art och omfattning. Vid enklare utredningar kan mottagande personal han-
tera klagomal, men vid mer omfattande klagomal behoéver alltid en rektor informe-
ras.

Ar det s& att klagomalet innehdller uppgifter som aktualiserar andra regler, till exem-
pel en krankningsutredning eller en arbetsrattslig process, avslutas klagomalsutred-
ningen med hanvisning till det regelverk som i stallet ska tillampas.

Aterkoppling till den som limnat klagomalet

Nar utredningen ar klar ska aterkoppling ske till den person som lamnat in
klagomalet. Notera att aterkoppling dven ska goras till klagande part om utredningen
om utredningen inte ar fiardig men drojer lingre dn forvantat. Aterkopplingen kan ske
skriftligt eller muntligt. Vid skriftlig aterkoppling ska ett svar samt eventuellt tillh6-
rande handlingar alltid diarieféras i kommunens arendehanteringssystem. Hansyn
ska tas till den enskildes férmaga att tillgodogora sig information. Vid aterkopplingen
ska information lamnas om var man kan vanda sig om den som lamnat klagomalet
inte ar ndjd med utredningens resultat. Notera héar att det inte gar att 6verklaga en
klagomalsutredning, utredningar klassificeras som ”verkstallighet”, men den enskilde
kan alltid vanda sig till en extern instans, Skolinspektionen.

Det &r inte moijligt att ge aterkoppling pa anonyma klagomal. Beroende pa
klagomalets innehall och allvarlighet kan utredning vara nédvandig, men om det
inte ar mojligt att identifiera exempelvis vilken enhet eller individ som berors kan
drendet komma att avslutas utan utredning.

Analys av samtliga registrerade klagomal inom huvudmannens verksamheter

| samband med arsredovisningen ansvarar bildningsforvaltningen for att redovisa an-
talet registrerade klagomal samt ge en kortfattad analys av klagomalens huvudsakliga
innehall.
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Viktiga utgangspunkter att beakta vid all form av
klagomalshantering

- Narhets- och likhetsprincipen
Som framgar ovan (”Mottagande av klagomal”) ska klagomal i princip alltid lamnas till perso-
nal pa berord enhet (forskola eller skola). Undantagen fran denna princip kan vara om klago-
malet galler en hel forskola eller skola. Da uppmanas den klagande parten att kontakta an-
svarig rektor pa enheten. Om klagomalet handlar om rektors eller annan chefs tjansteutov-
ning lamnas klagomalet till skolchef. Om klagomalet avser skolchef kontaktas bildningsdirek-
tor.

Klagomalshanteringen ska ske pa likartat satt oavsett vem som tar emot drendet. Av detta
skal ar det viktigt att alla som tar emot och utreder ett klagomal féljer ovan listade punkter
("klagomalshanteringens olika stadier”).

- Skyndsam hantering
Av uttrycket "sa snart som mojligt" fran forvaltningslagens bestammelser framgar
att myndighetens svar inte far droja langre dn nodvandigt. Vad som ar en rimlig
svarstid paverkas av flera olika faktorer som fragans art och arbetsldget hos den
berérda myndigheten. Hur lange myndigheten kan drbéja med sitt svar maste darfor
beddmas i det enskilda fallet.

- Oppen dialog och gott bemétande
En viktig forutsattning for att klagomalshanteringen ska fungera ar ett tillatande
klimat, tillit och en god dialog dar vardnadshavares respektive barns och elevers
asikter och erfarenheter av verksamheten valkomnas och tillvaratas. Fér manga klagomal ar
det lampligt att ha en dialog med berdrda parter, dels i syfte att fa en utokad forstaelse for
situationen, dels for att informera om genomforda eller planerade atgarder. Dialogen ersat-
ter inte kravet pa att utreda och dokumentera.

- Aktiv information om klagomalshantering
Huvudmannen har inte bara ett ansvar for att ta emot och utreda eventuella klagomal utan
aven for att ha skriftliga rutiner f6r denna hantering samt verka for att dessa ar kanda bland
elever, vardnadshavare och personal. Av detta skal ar det av storsta vikt att medarbetare
och chefer i Danderyds kommun aktivt informerar om mojligheten att lamna klagomal. For
det fall att klagande part inte dnskar ldmna klagomal direkt till verksamhetens féretradare
(larare, rektorer et cetera) ska den klagande upplysas om mdjligheten att Iamna klagomal till
huvudmannen via kommunens hemsida.
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